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Checklist | (UX/u)

GUIA DE ASEGURAMIENTO DE LA EXPERIENCIA DIGITAL, REDUQCI()N DELATASA DE ABANDONO
Y MAXIMIZACION DE LA CONVERSION PARA LA ALTA DIRECCION

1. LA USABILIDAD COMO FACTOR DE CONVERSION Y RETENCION DE NEGOCIO

En el ecosistema digital contemporaneo, la interfaz de usuario (Ul) y la experiencia de usuario (UX) han dejado de ser elementos meramente estéticos o cosméticos para
convertirse en componentes criticos del modelo de ingresos de una organizacion. Para industrias altamente transaccionales y competitivas —como la Banca, los
Seguros, el E-commerce y las Telecomunicaciones—, una aplicacion que sea dificil de navegar, confusa en sus flujos o lenta en sus respuestas visuales es el equivalente
digital a cerrar las puertas de una sucursal fisica en la cara del cliente.

El diseno visual mas sofisticado puede fracasar estrepitosamente si no cumple con principios cientificos de usabilidad, accesibilidad y psicologia cognitiva. Si un usuario
no logra entender como completar una transferencia, como dar de alta una poliza o como finalizar el proceso de pago (checkout) en menos de tres clics, abandonara la
plataforma de inmediato. El resultado es devastador: pérdida de transacciones, incremento en los costos de soporte telefonico (Call Center) debido a usuarios
confundidos y un deterioro sistematico del valor de la marca en el mercado.

MTP aborda este desafio estratégico mediante las Pruebas de UX/UI basadas en IA. Nuestra metodologia combina el andlisis heuristico tradicional y los estandares
internacionales de accesibilidad con modelos avanzados de vision artificial e IA cognitiva. Esto nos permite predecir mapas de calor, evaluar la carga cognitiva del
usuario y detectar fricciones en la interfaz antes de que la aplicacion sea liberada al mercado masivo. Esta guia proporciona a los directores de tecnologia, directores de
canales digitales y lideres de producto un marco de referencia estructurado para auditar la usabilidad de sus plataformas, garantizando experiencias digitales intuitivas
que maximicen el retorno de inversion (ROI) del canal.

2. LA FRICCION VISUAL SE PAGA EN DINERO

Garantizar una experiencia de usuario fluida y visualmente impecable no es un esfuerzo cosmético; es una de las palancas mas rentables para optimizar la conversion
digital y maximizar el valor de vida del cliente (Customer Lifetime Value). La inversion en pruebas de diserio y usabilidad se traduce directamente en la recuperacion de
ingresos que hoy se pierden en el embudo de conversion:

o El ROI del Diseiio Centrado en el Usuario ($100 por cada $1 invertido): Diversas investigaciones de negocio demuestran que, en promedio, cada dolar
invertido en optimizar la experiencia de usuario (UX) genera un retorno de $100 dolares. Esto representa una tasa de eficiencia del 9,900%, impulsada por la
reduccion drastica en los costos de adquisicion de clientes y el soporte posventa. Fuente: Forrester Research / Forbes (2022) - The ROI of User Experience.

o Incremento en Tasas de Conversion (Hasta 400% de Mejora): Los andlisis de comportamiento digital confirman que una interfaz de usuario (UI) limpia,
intuitiva y estéticamente profesional puede duplicar las conversiones de un sitio web. Cuando este diseio se respalda con una arquitectura de experiencia robusta
(UX), las tasas de conversion comercial aumentan hasta un 400%. Fuente: Forrester Research (2016) - The Six Steps For Justifying Better UX.

. Friccion en el Checkout y Abandono de Carritos (El Impacto del 70%): En el sector de comercio electronico y banca digital, la tasa promedio global de
abandono de carritos de compra y solicitudes transaccionales se sittia firmemente en el 70.19%. Las auditorias de usabilidad revelan que los procesos de pago
complejos, los flujos obligatorios de registro y los fallos de interfaz en méviles son los responsables directos de estas transacciones perdidas. Fuente: Baymard
Institute (2025) - 49 E-Commerce Checkout Usability Studies.

D El Costo del Retrabajo en Desarrollo (Regla del 60%): En los proyectos tradicionales de software, hasta el 60% del tiempo total de los equipos de ingenieria se
desperdicia en reescribir codigo para corregir errores de flujo, logica o disefio que pudieron haberse detectado y solucionado en fases tempranas. Implementar
pruebas UX/Ul en etapas de prototipado elimina este retrabajo técnico, reduciendo los costos de desarrollo a la mitad. Fuente: IEEE Computer Society / Software
Engineering Institute - Why Software Fails.
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3.LOS 10 PRINCIPIOS HEURISTICOS DE USABILIDAD (MARCO DE REFERENCIA DE JAKOB NIELSEN)

La estrategia de QA de MTP evalta las interfaces digitales alineando los sistemas con los principios de disefio de interaccion humana estandarizados a nivel
internacional:

1.  Visibilidad del Estado del Sistema: El software debe mantener al usuario siempre informado de lo que esta ocurriendo a través de retroalimentacion clara y
oportuna (ej. barras de progreso, indicadores de carga).

2. Relacion entre el Sistema y el Mundo Real: Fl sistema debe hablar el lenguaje del usuario, utilizando palabras, frases y conceptos familiares en lugar de
tecnicismos del codigo.

3. Controly Libertad del Usuario: Si el usuario comete un error, debe contar con una "salida de emergencia” clara para deshacer la accion sin pasar por procesos
complejos.

4. Consistenciay Estindares: Los usuarios no deben tener que preguntarse si diferentes palabras, situaciones o acciones significan lo mismo en distintas pantallas

delaapp.

Prevencion de Errores: Es mejor disenar interfaces que eviten que el problema ocurra en primer lugar (ej. bloquear botones de envio si faltan campos

obligatorios).

Reconocimiento antes que Recuerdo: Minimizar la carga de memoria del usuario haciendo que los objetos, acciones y opciones estén visibles.

Flexibilidad y Eficiencia de Uso: El sistema debe permitir aceleradores para usuarios expertos sin entorpecer la navegacion de los usuarios principiantes.

Diseiio Estético y Minimalista: Las pantallas no deben contener informacion irrelevante. Cada elemento adicional compite con la informacion vital.

Ayudar a los Usuarios a Reconocer, Diagnosticar y Recuperarse de los Errores: L.os mensajes de error deben redactarse en lenguaje claro, indicar el

problema exacto y sugerir una solucion constructiva.

10. Ayuday Documentacion: Aunque el sistema sea intuitivo, es indispensable que la informacion de ayuda sea facil de buscar y enfocada en la tarea del usuario.

o

e

4. EL CHECKLIST EJECUTIVO: CRITERIOS DE USABILIDAD Y EXPERIENCIA DIGITAL

Utilice este checklist para auditar el diseo, accesibilidad e interaccion de sus canales digitales antes de autorizar su pase a produccion o la fase de desarrollo de codigo
final.

Bloque A: Navegacion, Arquitectura de Informacion y Consistencia

O Claridad en la Jerarquia Visual: (Los elementos mas importantes del negocio (ej. boton de compra, saldo de cuenta, boton de soporte) resaltan visualmente
sobre el resto del contenido de la pantalla?

(O Navegacion Intuitiva y Predictiva: ¢La estructura de mentis permite al usuario saber exactamente en qué seccion de la aplicacion se encuentra y como regresar
ala pantalla de inicio en un solo clic?

(O Consistencia en Componentes de Diseno: {Todos los botones, tipografias, iconos, colores y estados (activo, inactivo, seleccionado) mantienen el mismo estandar
estético y funcional a lo largo de toda la plataforma digital?

(O Eficiencia en la Captura de Formularios: ¢Los formularios reducen el esfuerzo de captura del usuario utilizando funciones de autocompletado, teclados
numéricos automaticos para teléfonos/tarjetas y validaciones en tiempo real?

Bloque B: Interaccion, Feedback y Prevencion de Errores

O Retroalimentacion de Acciones Inmediata: Cuando el usuario realiza una accion critica (¢j. enviar pago o procesar una solicitud), ¢éel sistema muestra
claramente un indicador de carga para evitar que el usuario presione el boton muiltiples veces?

(O Mensajes de Error Constructivos: ¢Los mensajes de error explican de forma sencilla el motivo del fallo (ej. "Fondos insuficientes”, "Formato de correo incorrecto”)
en lugar de mostrar codigos técnicos del servidor que confunden al cliente?

(O Confirmacion de Acciones Destructivas: ¢La interfaz solicita confirmaciones claras antes de ejecutar acciones irreversibles de negocio, tales como la cancelacion
de un servicio o la eliminacion permanente de datos?

(O Persistencia de Datos en Errores: Si el sistema rechaza un formulario por un campo invalido, ¢la aplicacion retiene el resto de la informacion ingresada por el
usuario para evitar que tenga que llenar todo desde cero?
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Bloque C: Accesibilidad Digital (Inclusion Financiera y Social - WCAG 2.1)

@)

@)
@)
@]

Contraste de Color Certificado: ¢Los niveles de contraste entre el texto y el fondo cumplen con las pautas internacionales de accesibilidad (WCAG 2.1 Nivel AA),
asegurando que personas con problemas visuales puedan leer la informacion sin dificultad?

Soporte de Lectores de Pantalla: ¢Todos los elementos interactivos, imagenes y campos de texto cuentan con etiquetas descriptivas en el codigo que permitan
el correcto funcionamiento de herramientas para personas con discapacidad visual (VoiceOver o TalkBack)?

Zonas de Interaccion Adecuadas (Target Sizes): En dispositivos moviles, étodos los botones y enlaces interactivos tienen un tamano fisico y separacion minima
de al menos 44x44 pixeles, evitando clics accidentales o erroneos del usuario?

Independencia del Color para Transmitir Estado: ¢El sistema utiliza iconos, texto o bordes (y no tnicamente variaciones de color verde/rojo) para indicar el
éxito o fracaso de una operacion, garantizando la usabilidad para usuarios daltonicos?

Bloque D: Desempeiio Percibido y Optimizacion Inteligente (Al UX Testing)

@)

@]
@)
@)

Carga de Contenido Progresiva (Skeleton Screens): Durante la carga de datos masivos o pantallas pesadas, ¢la plataforma muestra estructuras visuales
simuladas (skeletons) en lugar de pantallas en blanco, reduciendo la ansiedad y la percepcion de lentitud del usuario?

Andlisis de Fatiga Cognitiva con IA: ¢Su estrategia de QA utiliza modelos predictivos de seguimiento visual (Eye-Tracking Al) para garantizar que la vista del
usuario fluya de manera natural hacia los puntos de conversion del negocio?

Adaptabilidad Multidispositivo (Responsive Design): ¢La interfaz se reconfigura y escala de manera armoniosa en pantallas con diferentes relaciones de
aspecto, resoluciones y orientaciones, impidiendo elementos cortados o textos superpuestos?

Métricas de Rendimiento Centradas en el Usuario: (Se miden y monitorean de manera continua los indicadores clave de experiencia en produccion, tales como
el Largest Contentful Paint (LCP) y el First Input Delay (FID)?

5. EVALUACION DIAGNOSTICA: INDICE DE SALUD DE LA EXPERIENCIA DIGITAL

Evalte el nivel de usabilidad y el riesgo de abandono de sus canales digitales aplicando la siguiente formula sobre las casillas aprobadas en el checklist:

Indice de Salud UX/UI- (Total de casillas verificadas : 16) - 100

De 85% a 100% | Interfaz Altamente Optimizada (Lider Digital): Su plataforma ofrece una experiencia intuitiva, incluyente y libre de fricciones. El riesgo de
abandono atribuido a la usabilidad es minimo, maximizando la tasa de conversion y protegiendo los ingresos de la compania.

De 60% a 84% | Zona de Friccion Moderada (Pérdida Silenciosa de Ventas): El canal digital funciona, pero la falta de estandares estrictos de accesibilidad o
mensajes de error ambiguos genera fricciones innecesarias. Esto provoca pérdidas silenciosas en el embudo de conversion y eleva los reportes de soporte en los
canales tradicionales.

Menos de 60% | Experiencia Deficiente (Vulnerabilidad y Fuga de Clientes): Su plataforma presenta fallas graves de disefo de interaccion y usabilidad. Los
usuarios experimentaran frustracion constante, lo que se traducira en un abandono masivo del canal, bajas calificaciones en las tiendas de aplicaciones y un
incremento severo en el costo de atencion telefonica.
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6.CONCLUSION Y HOJA DE RUTA CON MTP

En la economia digital contemporanea, el diserio visual de una aplicacion no puede depender de corazonadas o criterios puramente subjetivos. La usabilidad es una
disciplina cientifica medible que tiene un impacto directo sobre los estados financieros de las empresas. Una plataforma con una excelente arquitectura técnica, pero
con una mala experiencia de usuario destruye el valor de la inversion tecnoldgica en cuestion de segundos.

La adopcion de un modelo estricto de Pruebas Funcionales y de UX/UI, potenciado por capacidades analiticas y herramientas de Inteligencia Artificial, permite a las
organizaciones lideres certificar sus plataformas con un enfoque centrado en el comportamiento humano real. Al remover la friccion visual y asegurar la accesibilidad
universal, las empresas incrementan la lealtad del cliente, impulsan las ventas digitales y optimizan la eficiencia operativa de toda la corporacion.

En MTP, fusionamos la experiencia metodologica en aseguramiento de calidad con laboratorios de andlisis heuristico y tecnologias cognitivas avanzadas. Ayudamos a
su organizacion a auditar, corregir y evolucionar sus canales web y moviles, garantizando que cada pantalla esté perfectamente disefiada para enamorar al usuario y
generar resultados tangibles de negocio para la alta direccion.




